PARANA®

GOVERNO DO ESTADDO
SECRETARIA DA SAUDE

RESOLUCAO SESA N° 872/2022

Instituir o Instrumento Normativo da Ouvidoria
Geral de Satde -SESA e Ouvidorias Regionais de
Saude no Estado do Parana.

O Secretario de Estado da Saude, gestor do Sistema Unico de Saude do Parana, no
uso da atribuicdo que lhe confere o art. 4°, incisos VI e XIII, da Lei Estadual n° 19.848, de 3
de maio de 2019, e o art. 8°, inciso IX, do anexo 113060 30131, do Decreto Estadual n°
9.921, de 23 de janeiro de 2014, Regulamento da Secretaria de Estado da Saude do Parana,
além do disposto na Lei Estadual n® 13.331, de 23 de novembro de 2001, Codigo de Saude do
Estado e,

- considerando o artigo 37, paragrafo 3°, inciso I da Constituicdo Federal de 1988,
que prevé a existéncia de uma lei que discipline as formas de participagdo do usuario na
administragdo publica direta e indireta e que regule as reclamagdes relativas a prestagdo dos
servicos publicos em geral, asseguradas a manuten¢do de servigos de atendimento ao usudrio
e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

- considerando a Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017 que dispde sobre a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudario dos servigos publicos da administracao
publica;

- considerando o Art. 5° do Decreto Estadual 4531 de 15 de maio de 2012, que
regulamenta a Lei de Acesso a Informagdo - Lei Federal 12.527/11, prevé que o dirigente
maximo de cada 6rgdo ou entidade da administracdo direta e indireta do Poder Executivo
designara um servidor que lhe seja diretamente subordinado para, no ambito do respectivo
orgdo ou entidade, assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, de
forma eficiente e adequada aos objetivos deste ato, devendo para tanto: I. Atender e orientar o
publico quanto ao acesso a informacdes; II. Informar sobre a tramitacdo de documentos nas
suas respectivas unidades; III. Protocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informagdes; e IV. Incentivar a participacdo popular estimulando o exercicio do controle
social.

- considerando o disposto no Capitulo II, Se¢ao IV do Decreto Estadual n°
9921/2014, de 23 de janeiro de 2014, que define as competéncias da ouvidoria;

- considerando a Portaria N° 2.416 de 7 de novembro de 2014, que estabelece
diretrizes para a organizacao e funcionamento dos servicos de Ouvidoria do Sistema Unico de
Satude (SUS) e suas atribuigoes;

- considerando o Decreto Estadual n°. 2741 de 19 de setembro de 2019, que aprova o
Regulamento da Controladoria-Geral do Estado — CGE e cria o sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Estadual do Parana;
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- considerando o Decreto Estadual n°. 7791 de 8 de junho de 2021, que Dispde sobre
as medidas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragao publica estadual;

- considerando o objetivo de assegurar esse direito de participagdo na gestao publica
em saude, as Ouvidorias do Sistema unico de Saude - SUS apoiam-se nos principios e
diretrizes que determinam as ac¢des e servigos em saude, expressos nos artigos 196, 197 e 198
da Constitui¢ao Federal e na Lei Federal n° 8.080 de 19 de setembro de 1990,

RESOLVE:

Art. 1° Instituir o Instrumento Normativo da Ouvidoria - Geral da Satude e
Ouvidorias Regionais de Satde no Estado do Parana.

Art. 2° Os principais objetivos da Ouvidoria - Geral da Satde e das Ouvidorias
Regionais de Saude, sao:

a) propiciar ao cidadao um instrumento de defesa de seus direitos € um canal de
comunica¢do com a administra¢do da Secretaria de Estado da Satude do Parana;

b) propiciar a Gestdo, por meio de relatérios gerenciais quadrimestrais,
informacdes que subsidiem o processo de mudangas para melhorar a qualidade dos servigos
conforme a percep¢ao do usudrio do sistema;

¢) garantir respostas as manifestacdes recebidas e assegurar ao cidaddo
oportunidade de participagdo na gestdo publica, atuando com ética, transparéncia e
imparcialidade;

d) manter canais de contato ageis e eficazes com o cidaddo, acolhendo suas
manifestagdes traduzidas em solicitacdes, sugestdes, reclamacdes, denuncias e elogios,
preservando aspectos éticos de prioridade e confiabilidade em todas as etapas no processo das
informacdes;

e)  contribuir no combate a corrupgao e atos de improbidade administrativa;

f)  contribuir na melhoria dos servigos prestados pelo Sistema Unico de Satde no
Estado do Parana;

g) descentralizar as Ouvidorias em Saude, estimulando e apoiando sua
estruturacgio;

h) implementar politicas de estimulo a participacdo de usudrios e entidades da
sociedade no processo de avaliacdo dos servigos prestados pelo Sistema unico de Saude -
SUS.

Art. 3° Deverd ser indicado para funcdo de Ouvidor(a) um servidor,
preferencialmente de carreira, a critério da gestao.
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§ 1° para auxiliar no desempenho das suas fungdes, a ouvidoria terd uma estrutura
fisica e de recursos humanos minimos conforme a estrutura/capacidade instalada.

§ 2° O(a) Ouvidor(a) e a equipe de ouvidoria deverdo atuar segundo principios
éticos, pautando seu trabalho pela legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade e

ética.

§ 3° O(a) Ouvidor(a) devera ficar subordinado a Dire¢cdo maxima da institui¢do no
exercicio de sua funcao e terd assegurado autonomia e independéncia de agao.

§ 4° E obrigatoria a comunicagdo oficial da nomeagio do(a) Ouvidor(a), via oficio e
por meio do sistema e-protocolo, para a Ouvidoria - Geral da Saude.

§ 5° Compete a Dire¢do maxima da instituicdo garantir a continuidade do trabalho da
Ouvidoria no periodo de férias, licencas, afastamentos e trocas de Ouvidor(a) por meio da
indicacdo de um(a) Ouvidor(a) substituto(a) o(a) qual devera ser capacitado(a) previamente
pelo(a) Ouvidor(a) que ira se ausentar.

Art. 4° Para que a Ouvidoria - Geral da Saude cumpra seus objetivos ¢ necessaria
uma equipe composta de, minimamente:

I- 01 (um) Ouvidor(a);
IT - 01 (um) Assessor(a);

III - 02 (dois) Servidores para tratamento das manifestacdes e supervisao dos
atendimentos;

IV - 01 (um) Servidor para desempenhar fungdes administrativas;
V - 01 (um) Servidor para elaboragao de relatorios de apoio a Gestao;

VI - 05 (cinco) estagiarios, sendo trés de nivel médio e dois de nivel superior para
auxiliar nos atendimentos e fungdes administrativas.

Art. 5° Para que a Ouvidoria Regional da Satude, cumpra seus objetivos € necessaria
uma equipe composta de, minimamente:

I-01 (um) Ouvidor(a);
IT - 01 (um) Estagiario (preferencialmente) de nivel superior.
Art. 6° A Ouvidoria - Geral da Saude devera contar com:

I - 01 (uma) sala exclusiva para o(a) Ouvidor(a), em local com acessibilidade e que
garanta sigilo ao demandante;
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IT - 01 (um) espago para a equipe de Ouvidoria;

III - 01(uma) sala para atendimento presencial garantindo a privacidade do cidaddo
(podendo ser a sala do(a) Ouvidor(a));

IV - 0l(um) numero de telefone exclusivo para Ouvidoria a ser divulgado a
populacgao;
V - Equipamentos de informatica, minimamente computador/notebook e impressora.

Art. 7° As Ouvidorias das Regionais de Saude deverao contar com:

I - 01 (uma) sala do(a) Ouvidor(a) para atendimento presencial, que nao deve ser
compartilhada com outro servico, em local com acessibilidade e que garanta sigilo ao
demandante;

II - 0l(um) numero de telefone exclusivo para Ouvidoria a ser divulgado a
populacgao;

III - Equipamentos de informatica, minimamente computador/notebook e
impressora.

Art. 8° Sao atribuigdes da Ouvidoria - Geral da Satide e Regionais de Satude:

a) receber, analisar, encaminhar, acompanhar as reclamacdes, dentncias,
solicitacdes, sugestdes e elogios realizados por cidadaos;

b)  proceder as respostas conclusivas aos usudrios acerca das demandas;

¢) acompanhar o tramite das demandas dentro do prazo estabelecido para resposta
ao cidadao;

d) organizar e prover as condigdes necessdrias para capacitagdes junto aos
Ouvidores Regionais e Municipais de Saude;

e) promover agdes de informacdo e conhecimento acerca da Ouvidoria, junto a
populacdo em geral;

f)  apresentar e divulgar, quadrimestralmente, relatorios das manifestacdes e das
atividades da Ouvidoria.

g) Cabe as Ouvidorias Regionais de Saude assessorarem no processo de
implantacdo das ouvidorias de saude, de acordo com a deliberagdo CIB 42/12, os municipios,
consorcios intermunicipais de Saude, hospitais proprios e hospitais contratualizados de sua
abrangéncia (exceto nos estabelecimentos de satide geridos pela Fundagdo Estatal de Atengao
em Satde do Estado do Parana — FUNEAS ou nas Universidades).

h) As ouvidorias regionais serdo ponto focal para esclarecer duvidas, realizar
capacitagdes/reciclagens e acompanhar as agdes locais de ouvidoria dos estabelecimentos de
By
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saude (exceto naqueles geridos pela Fundagdo Estatal de Atencdo em Satde do Estado do
Parana — FUNEAS ou nas Universidades)”.

Art. 9° As manifestacdoes acolhidas pela Ouvidoria da Satde deverdo conter as
seguintes informacdes:

§ 1° caracteristica da informacao, carater da informacao, informagdes sobre o fato e
sua autoria, se for o caso, a indicagao das provas de que tenha conhecimento.

§ 2° Exceto em manifestacdes andonimas, se faz necessdria a identificagdo do
manifestante, endereco completo e meios disponiveis para contato (telefone, e-mail).

§ 3° Demandas sob estado do anonimato, somente serdo aceitas se registradas com
conteudo que possibilite a averiguacao dos fatos e/ou acompanhada de prova documental.

§ 4° Elogios deverdo conter a identificagdo do manifestante.

§ 5° Sera mantida a privacidade do reclamante que enviar demanda sob o estado de
sigilo, quando expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

§ 6° As manifestacdes poderdo ser feitas pelos seguintes meios: urnas, carta,
presencialmente, whatsapp, telefone e internet por meio do Sistema Integrado de Gestdo de
Ouvidorias (SIGO), do Governo do Parana.

§ 7° Todas as manifestacdes acolhidas na Ouvidoria deverdo ter o devido registro no
SIGO.

§ 8° O(a) Ouvidor(a), mediante despacho fundamentado, poderd determinar
previamente o arquivamento de manifestacdo que lhe tenha sido encaminhada contendo
informacgdes incongruentes.

Art. 10. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

§ 1° Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

§ 2° Solicitagdes/Informacdes de medicamentos e de leitos, o prazo de resposta ao
cidadao deve ser de até 05 (cinco) dias tuteis.

Art. 11. As respostas entregues ao demandante devem ser:

I. qualificadas dentro dos procedimentos, principios e diretrizes do Sistema Unico de
Saude do Estado do Parana;
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II. baseadas no pronunciamento das dareas envolvidas no questionamento
apresentado; em informagdes da instituicdo; nas normativas e protocolos existentes no
Sistema Unico de Saude; e nas leis existentes;

III. respondidas dentro de prazos estabelecidos pela instituigdo que acolhe a
manifestagdo, desde que até 60 dias conforme Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017;

IV. ter conteudo propositivo, buscando sempre a eficiéncia e eficacia na prestacao
dos servigos, auxiliando a disseminagao de informagoes ¢ a mediagao.

Art. 12. E dever dos dirigentes e servidores da Instituicdo atender, com presteza,
pedidos de informacdes ou requisicdes solicitadas pela Ouvidoria, dentro do prazo
estabelecido para resposta, de forma satisfatoria a atender as necessidades do cidaddo e o bom
funcionamento da Ouvidoria.

Art. 13. Os Gestores de saude deverao utilizar os dados dos servigos de Ouvidoria do
Sistema Unico de Satude - SUS como ferramenta para o estabelecimento de estratégias da
melhoria das agdes e dos servigcos de saude prestados pelo SUS.

Art. 14. Esta Resolugdo entrara em vigor na data de sua publicacdo, ficando
revogada a Resolucdo SESA n° 040/2018.

Curitiba, 22 de dezembro de 2022.

Assinado eletronicamente
Dr. Carlos Alberto Gebrim Preto
(Beto Preto)
Secretario de Estado da Saude
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